Nhén to inh hwéng toi két qua ciia doi méi san pham dich vy

Ngan hang ban Ié tai Ngan hang Nong nghiép va phét trién nong thon Viét Nam

trén dia ban Ha Noi

Lai Manh Khang*, Pang Ngoc Su

Poi méi dich vu dwoe thira nhdn rang cé tam quan trong ngdy cang loén trong méi trirong canh
tranh gay gdt giita cdc nha cung ing dich vu. Tuy nhién, tai Viét Nam, cdc nghién ciru thuc
nghiém mang tinh dinh luong vé déi mdi trong linh vuec dich vu it duwoc chu trong. Dac biét, it co
nghién ciru nao tai Viét Nam téng két duwoc cac mé hinh d6i méi san phcfm dich vu trén thé gioi
va tién hanh nghién cieu dwa trén phdn tich hoi quy. Nghién civu ndy tdp trung chii yéu vao linh
viee ngdn hang ban 16, dé xudt mé hinh tac dong giita cac nhdn t6 doi véi két qua ciia doi méi dich
vu bang cude diéu tra trén cdc Chi nhanh/phong giao dich Ngdn hang Nong nghiép va phdt trién
néng thén (Agribank) trén dia ban Ha Noi. Tir @6, tdc gia két ludn vé cdc nhdn té chinh quyét dinh
két qua ma san pham dich vu (SPDV) mang lai, ma cdc nha quan 1y Agribank can tdp trung phan
bé cdc nguén I vao cdi thién nhdn t6 do tai cdc don vi trién khai SPDV.

Twr khoéa: san pham doi méi dich vy, d6i maéi dich vy, Agribank, ngan hang ban 1¢, d61 moi

1. Giéi thiéu

Tinh dén dau 2013 con bio suy thoai kinh té toan
cau chua di qua dd va dang dé lai nhimg hau qua to
16n cho nén kinh té Viét Nam néi chung va nganh
ngan hang noi riéng. Mic du 13i suat huy dong giam
lién tiép 6% trong nam 2012, ty gid on dinh, thanh
khoan cua hé théng dugc dam bao nhung nam 2012
ciing c6 thé xem 1a mot nam kha song gio dbi véi
nganh ngan hang Viét Nam. No x4u toan hé théng
dat 8,82% vao cudi thang 6/2012 va tiép tuc ting
trong nira cudi niam 2012'. Cho dén cudi thang
2/2013 cap nhat méi nhat tir Ngan hang Nha nudc
cho thiy ty 1& no xau trén tong du ng tin dung da
giam xudng con 6%, udc tinh vao khoang 156.000
ty dong 2. Tang trudng tin dung toan h¢ thong ngan
hang thip nhét tir trude téi nay: trong 11 thang dau
nam 2012 tdng trudng tin dung madi nhich lén dugc
hon 4%. Tong lgi nhuan toan nganh ngén hang nim
2012 1a 28.600 ty dong, sut giam gan 50% so véi
nim 2011 theo s liéu ciia Ngin hang Nha nudc.

Loi nhuan cia cac ngan hang déu bi sut giam rat
manh, ngay ca nhiing ngan hang 16n nhu Vietcom-
bank, Vietinbank, BIDV, cling khong tang trudng
dang ké so véi nam trude, di van ding dau toan
nganh vé lgi nhuan®. Bén canh d6, Thi tuéng Chinh
phil d ban hanh Quyét dinh s6 254/QD-TTg ngay
1/3/2012 vé “Co chu lai h¢ thdng cac to chuc tin
dung giai doan 2011-2015” nham x4c dinh cac quan
diém, dinh hudng, giai phap va 16 trinh tai co cau
cac to chirc tin dung (TCTD) Viét Nam trong giai
doan 2011-2015. Viét Nam c6 qua nhidu ngan
hang?, din dén tinh trang phat trién manh mun,
khong hiéu qua, canh tranh vé gia qua muc, va gip
van dé trong giam sat quan ly. Thyc hién 1§ trinh
trong Dé 4n tai co cu, NHNN thyc hién thanh tra
toan dién voi 32 TCTD, bén canh viéc ting cuong
giam st hoat dong ctia cac TCTD, NHNN dua ra ké
hoach hop nhat, mua ban 9 ngan hang yéu kém?.
Trong s6 cic ngan hang Viét Nam hién nay,
Agribank 1a Ngan hang thuong mai nha nudc Viét
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Nam giif vai tro trong dau tu phat trién nong nghiép,
nong thén va gop phan phat trién kinh té — xa hoi ¢
Viét Nam. Agribank 1a ngan hang din dau vé tong
tai san trong ba nam 2010 — 2012 véi lan luot nim
giit 524.000, 560.000 va hon 617.000 ty dong, diing
diu nhém Ngan hang Thuong mai Nha nude (gom
Agribank, Vietinbank, BIDV va Vietcombank). Dén
nay, trén nén ting coéng nghé thong tin hién dai,
Agribank d phat trién hé thong gan 200 san pham
dich vu thugc 10 nhom, trong do6 co nhiéu san phérn
uu viét thugc nhéom Huy dong von, Cép Tin dyng,
Thanh toan trong nudc, Thanh toan quéc té, Thé, E-
Banking. .. mang thuong hiéu Agribank, dap tmg tdi
da nhu ciu cta khach hang c4 nhan va doanh
nghiép. Vi hé thong kénh phan phdi thong qua hé
thong mang luéi Chi nhanh va Phong giao dich trén
toan qubc, qua hé thing ATM, EDC/POS, qua kénh
Mobile, Internet va kénh két ndi voi khach hang,
Agribank cung ung SPDV véi d§ an toan, chinh xac
cao t6i khach hang trong va ngoai nudc. Tuy nhién,
mdi truong canh tranh ngdy cang gay git, su giam
sat ngay cang chat ché cia NHNN va thi truong
thay d6i nhanh chong theo huéng khé khin nhin
chung da tao ra mét ap luc ddi voi tat ca cac ngan
hang, trong d6 c6 Agribank. Bé gianh dugc loi thé
canh tranh, Agribank budc phai phan ung nhanh va
thich nghi nhanh véi cac co hdi ma thi truong tao ra
cho minh bang viéc day manh trién khai cac san
pham, d6i méi dich vu. Do d6, d6i moi SPDV da
dong mot vai tro ngay cang 16n trong viéc thu hut
khach hang dén v6i ngan hang, ting doanh thu thi
phﬁn, va nang cao Vvi thé thi truong cia Agribank
trong nhitng nim gan day.

Maic du vay, cac nghién clru vé SPDV ngan hang
tai Viét Nam chu yéu tap trung vao cac van dé hoan
thién hoac nang cao chét lugng dich vu cua SPDV
ngén hang ma it cha y tdi viéc phén tich cac nhan t6
tac dong t6i két qua cua d6i méi dich vu 6. Nghién
ctru cac d6i méi dich vu trién khai trong ba nim gan
day tai cac Chi nhanh Agribank trén dia ban Ha Noi,
bai bao nay s€ hudng t61 myc ti€u nghién ctru tra 101
cho hai cau hoi nghién ctu:

- Panh gia két qua ctia d6i mdi SPDV ciia ngan
hang nhu thé nao?

- Céc nhén t6 ndo tac dong toi két qua cua doi
médi SPDV trong ngan hang?

Béng thoi, tac gia s€ dua ra mot ) phat hién cua
nghién ctru vé tac dong dbi voi két qua cia doi moi
SPDV tai cac Chi nhanh Agribank trén dia ban Ha

Noi.

2. Tong quan cac nghién ciru vé nhéin té anh
huéng t6i két qua ciia doi méi dich vu

2.1. Déi méi va doi méi dich vu

D3 co rit nhiu tai lidu trén thé giéi dua ra cac
khai niém vé “ddi mé6i”. Schumpeter (1934) duoc
coi 12 mot trong nhitng ngudi hoc gia dau tién dua
ra khai niém “ddi méi” theo qua trinh va cac tac
dong ctia d6i mai 1én sy phat trién kinh té. O nghién
clru cua Schumpeter, ddi méi dugc mo ta l1a sy sang
tao (creation) va ap dung (implementation) nhitng
cach thirc phdi hgp (combinations) mdi ¢6 lién quan
td1 san phém, dich vy, qua trinh san xuét hodc thi
truong. Trong mot sb tai liéu, “ddi méi” con duge
dinh nghia la bt ctr mot thi tuc, quaé trinh, san phém
hay dich vu dugc coi 1a “méi” ddi véi moi trudng
cua td chirc (Gopalakrishnan va cong su, 1997;
Naranjo-Gil, 2009). Tir quan diém rong hon,
Chandy va Tellis (1998) khong chi dua ra khai niém
“d6i moi” theo hudng tap trung vao “tinh méi ddi
véi doanh nghi€p” ma con theo hudng “Tinh méi
d6 ¢o cung cdp cho khdch hang nhitng loi ich lém
hon trén méi chi phi phdi bé ra so véi san pham da
ton tai hay khéng va cung cép theo cach nao?”.

Mot s6 hoc gia khac néu khai niém déi méi tiép
can theo qua trinh nudi dudng (adoption), kham pha
cac y tudng moi cho toi khi ap dung thanh cong cac
¥ twdng nay vao thuce tidn. Theo d6, d6i méi 1a “mot
qué trinh bao gém nay sinh (generation), phét trién
va ap dung nhiing y tuéng hoac hanh vi méi”
(Damampour, 1996), tré thanh phuong tién dé thay
d6i t6 chirc; hodc d6i mai 1a “viéc ap dung thanh
cong mot ¥ tuéng sang tao trong ndi bd mot td
chic” (Amabile, 1996) trong d6 y tudng sang tao
duogc coi 1a “khac” so vai nhitng gi duoc thyc hién
trudc kia hodc “hoan toan doc dao”. Cac nha nghién
ctru khéc ciing di dua ra khai niém “d6i m6i” dudi
cach tiép can nay nhu Kanter (1983), Dewett va
cong sy (2007), Jain and Ravindra (2010), West and
Farr (1990).

Mic du c6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé d6i
mdi, nhung do pham vi nghién ctru ctia bai bao, tac
gia d& xuét khai niém:

Poi méi la mét qud trinh phdt trién nhing
twéng méi, san pham/doi méi dich vu tir bude chii
dong hinh thanh cho toi khi ap dung thanh cong
trong t6 chire, ma dem lai lpi ich déi véi két qua
kinh doanh va ndng sudt trong mot béi canh nhat
dinh”.
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Ta c6 thé thiy khai niém nay co thé xem xét trong
ca linh vuc san xuét san phélm vat chit va linh vuc
dich vy, dac biét la dich vu ngan hang ban 1é. Va cu
thé hon:

Poi méi SPDV la mét qud trinh phat trién dwoc
dinh huong boi mong muén cdi thién ddc tinh va két
qua ciia SPDV, muc tiéu la phat trién san pham/doi
moi dich vy, thi truong maoi, cdi thién chat lwong
qua trinh va dich vu dé thu hut khach hang/thi
truong moi va théa man khach hang/thi truvong hién
tai” (Berfors va Larsson, 2009).

2.2. Két qua ciia dich vu dbi mdi (innovative ser-
vice performance)

Robert G. Cooper 1a nguoi di tién phong trong
viéc nghién ctru vé két qua cua ddi mai san pham,
véi viée khao sat cac du an SAPPHO tai Anh nam
1972, dy 4n phat trién san pham mang tén NewProd
nam 1979 trén mot sé luong 16n doanh nghiép va
san pham cong nghiép méi. Két qua cia déi méi san
pham (product innovation outcome) ¢6 thé 14 thanh
cong hodc that bai dua trén viéc do luong duy nhét
mot chi ti€u khd nang sinh loi (mc A ma kha nang
sinh lgi ciia mot san pham ¢ vuot qua hay thap hon
murc sinh lgi thip nhit chip nhin dugc) (Robert
G.Cooper, 1979). Trong bai nghién ctru nam 1985 tur
du an NewProd, Robert dua ra thudc do danh gia
trién vong thanh cong cta san phdm bang viéc khao
sat cac nha quan ly SPDV cho diém va kha ning
thanh cong cua san pham, sau d6 cac két qua nay
duoc tinh toan diém sd trung binh va kha ning thanh
cong (%) trung binh (Robert G.Cooper, 1985). Hai
thuge do sau d6 duoc dua thém dé do luong su
thanh coéng ciia d6i mdi san pham bén canh “Két
qua tai chinh” (financial terms) la “Co hgi thi
truong” (Opportunity Window) va “Tdc dong thi
truong "(Market Impact)’. (R.G. Cooper, E.J. Klein-
schmidt, 1987). O nghién ctru nam 1994, Robert G.
Cooper da loai bé mét ) thang do va thém vao cac
thang do (11) Thanh cong vé mat k¥ thuat, (12) tac
dong tich cuc tdi doanh nghiép, (13) hiéu qua thoi
gian khi tung ra san pham, (14) bam sat ké hoach
trién khai.

Tuy nhién, vi nghién ctru & linh vuc san xuét
cong nghiép nén tit ca thang do da dung & trén lai
khong phu hop hoan toan véi dich vu ngan hang ban
1é. Bé‘mg viéc nghién cttu cac doanh nghiép dich vu
trong linh vyc tai chinh, dich vy quan 1y, van tai va
truyén théng, Ulrike de Brentani (1989) dd dwa ra
4 nhén td do luong Kkét qua cua ddi méi dich vu bao

gom (1) két qua doanh thu va thi phan (gdbm 7 thang
do), (2) két qua vé ning lyc canh tranh (gdm 4 thang
do), (3) tac dong khac (gdm 2 thang do), (4) két qua
vé hiéu qua chi phi. Huéng phén tich nhan t6 nay
cho két qua ciia d6i méi dich vu duoc thira nhan
trong bai nghién ctru cia R. G. Cooper va de Bretani
(1992), Stephen A. W. Drew (1995). Va thang do
két qua vé d6i méi dich vu duoc hoan thién bai
Robert G. Cooper va cong su (1994) cho riang dé do
ludng mot dich vy tai chinh méi thanh céng hay that
bai, két qua cua n6 phai duoc d6 biang cac nhan t6
sau:

- Két qua vé tai chinh;

- Tang cudng mbi quan hé giita doanh nghiép —
khach hang;

- Kha niang phat trién thi truong;

Trong do, theo gdp v cua chuyén gia Agribank
ma tac gia dd phong vén, két qua tai chinh cua ddi
méi dich vu dugc danh gia theo cac thang do dac
trung cho nganh ngan hang va Agribank nhu s6
luong tai khoan dugc ma, thu nhap tur thu dich vu
(dua vao phi/gid/lai), doanh thu tir dich vu va thi
phan cua Agribank.

3. Xay dung mé hinh nghién ciru cac nhan té
anh huwéng téi két qua cia déi méi SPDV trién
khai tai cac Chi nhanh Agribank trén dia ban Ha
Noi

Cac m6 hinh cua cac hoc gia trén thé gisi nghién
ctru vé& két qua hodc thanh cong cia d6i méi san
pham (product innovation performance/success) di
chi ra s lwong tuong ddi 16n cac nhan t6 c6 mdi
quan hé phurc tap trong ham hdi quy cho thiy su anh
hudng cac nhan t6 t6i bién phu thudc. Tuy nhién, do
gidi han cia nghién ciru, tac gia chi dua ra 06 nhan
t6 da duoc chap nhan rong rii dong thoi phu hop véi
Agribank bao gdm: tinh chit canh tranh cua thi
trrong, dac tinh ddi moi cua SPDV, dic tinh vuot
troi ciia SPDV, chét luong hoat dong nghién ciru
phat trién, chat luong qua trinh trién khai va sy phu
hop cta du an SPDV.

3.1. Tinh chit canh tranh ciia thi trwong

Mot thi trrong canh tranh dugc danh gia qua cac
thang do co ban nhu dic trung canh tranh vé gia ca,
canh tranh vé dac tinh san phém, muc do thay ddi vé
nhu cdu cua khach hang theo thoi gian, va sb
luong/mét do cac ddi tha canh tranh ciling nhu $6
luong d6i méi SPDV canh tranh v&i ngan hang.
(Robert G., 1985; De Brentani & Robert G., 1992).
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Néu mirc d6 canh tranh ciia thi truong cang cao thi
kha ning dat két qua so voi muc tiéu hudng téi cua
d6i mai SPDV sé& giam di va nguoc lai, nguyén nhan
do khach hang tim thay cac dich vu thay thé tir cac
ddi thii canh tranh trong khi cac yéu t6 khac khong
d6i nhu chat luong dich vy, quang cao, khuyén
mii... Tac gia dat ra gia thiét:

H,: Tinh chdt canh tranh cia thi truong co dnh
hieong téi két qua doi méi SPDV

3.2. Ddc tinh vwot trpi cia SPDV (new product-
s’ superiority)

Mubdn canh tranh dugc véi cac SPDV canh tranh
tryc tiép trén cling phan khiic, ngan hang phai phat
trién cac dic tinh ndm trong dich vy ma c6 kha nang
dat dugc lgi ich cua khach hang cao nhét c6 thé so
voi d6i thu trong khi giam thiéu kha ning sao chép
ctia cac d6i thu khac. Pic tinh vuot troi 13 yéu t rat
quan trong dbi v6i ngan hang khi mudn dat duoc loi
thé khac biét thong qua thiét ké, tinh ning, va chat
lugng cua dich vu trong khi tang loi ich cia khach
hang khi sir dung dich vu. (Easingwood, 1986; De
Brentani, 1989). Gia thiét duoc néu ra nhu sau:

H,: Ddc tinh vueot troi cuia déi méi SPDV ¢6 anh
heong téi két qua doi méi SPDV

3.3. Pic tinh déi méi ciia SPDV (new products’
innovativeness)

Bén canh dac tinh vuot troi, SPDV ddi méi phai
gin véi “tinh méi” dbi voi ngan hang va thi truong,
tao ra sy da dang trong lya chon ctia khach hang.
Tinh méi cua san phérn dich vu gén vo1 viéc dem lai
nhén thirc khac biét va trai nghiém maoi so vdi san
pham dich vy trudc kia trong con mit khach hang
(Robert G., 1979; Robert G,, 1988; Robert G., 1985).
Trong mot s6 nghién ciru trén thé gidi, dic tinh doi
moi dugc xac dinh thong qua khau phan tich nhan
td (cac thang do tinh d6i méi clia san pham hi tu vé
mot nhan té), tuy nhién lai dugc cho 1a khong hoac
it gan chat voi két qua san pham khi thiét 1ap ham
hdi quy (Robert G,, et al., 1994; Edgett, 1996). Mic
du vay, khi rng dung moé hinh vao truong hop
Agribank, tac gia ky vong gia thiét sau day ding:

H,: Dac tinh d6i méi ciia SPDV ¢6 dnh huong toi
két qua doi méi SPDV

3.4. Sw phir hop ciia dw dn déi méi dich vu (syn-
ergy between projects and the firm)

Mot dy an d6i méi dich vu dugc trién khai phai
c6 su tuong thich vdi nang lyc clia cac bg phan co
lién quan dén qua trinh trién khai nhu lanh dao cac

don vi trién khai, ning luc cua doi ngii marketing,
nghién ctru thi truong, cong nghé thong tin, tai
chinh,... ciia cac don vi trién khai. Diéu nay 1a don
by ctia cac ngudn luc, ning luc, k§ ning va kinh
nghiém ctia don vi trién khai ddi véi d6i méi san
pham, va duoc cho 1a mot trong nhitng nhin tb
quyét dinh t6i sy thanh cong ciia mot d6i méi SPDV
dugc trién khai (Robert G., Elko J. Kleinschmidt,
1987; De Brentani, Robert G., 1992). Dich vu c6
tinh twong thich cao khong chi gitip ngén hang dat
duoc muc tiéu vé thi trudng ma con gitp tin dung
va nang cao nang luc chuyén mon, kinh nghiém cta
don vi trién khai d6i méi dich vu. Do do, tac gia dé
xuét gia thiét sau:

H,: Su phit hop cua dy an doi méi SPDV ¢é danh
huong t6i két qua d6i méi SPDV

3.5. Chit lwong hoat dong nghién ciru phdt
trién (Quality of R&D activities)

Hoat dong nghién ctru phét trién xuit phat tir
nghién ciru, ddnh gia khao sat so by va chi tiét
nhimg ¥ kién cta khach hang vé SPDV di ton tai,
hinh thanh nhiing y tuéng dugc sang loc ban dau tai
cap Chi nhanh/phong giao dich, sau d6 dugc phan
tich trong mdi lién quan véi thi truong va khach
hang, va bao gdm ca hoat dong dao tao tip huin cho
doi ngii nhan vién giao dich. Thang do nay dugc C.
J. Easingwood (1986) va R. G. Cooper (1895) thi
nghi€m va phan tich mgt cach doc lap, sau d6 duoc
hoan thién bai bai nghién ctru két hop giita cac hoc
gia Robert Cooper, Christopher Easingwood, Scott
Edgett, Elko Kleinschmidt, va Chris Storey. Cac
hoat dong nay dugc thuc hién tdt hay khong s€ anh
huong t6i kha ning dap ing cac yéu cau ludn thay
d6i cta khach hang ciing nhu kha ning canh tranh
cta dich vu sau khi duoc trién khai trong tuong lai.
Do d6, bai béo dua ra gia thiét:

H,: Chat lwong hroat déng nghién ciru phdt trién
co anh huong toi ket qua doi moi SPDV

3.5. Chit lwong qud trinh trién khai/marketing
sdan pham (Quality of launch/marketing)

Trong qua trinh trién khai/marketing SPDV, san
phélrn bt dau dem lai két qua doanh thu lgi nhuan
ciing nhu dem lai sy tin cdy hay khong tin cay dbi
v6i dich vu clia ngén hang, Chat lugng ctia qua trinh
nay dugc danh gia dya trén tiéu chuan qué trinh da
dat ra tir trude, xem xét cac don vi trién khai c6 tuan
thi theo cac ké hoach cta du 4n hay khong. Tac gia
da loai bo cac thang do cua R. G. Cooper (1985)
(1986) (1987) va Scott J. Edgett (1996) lién quan
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dén san xuét san pham vat chét. Tai day, dé phu hop
voi Agribank, tac gia chi sir dung 3 thang do dé
danh gia chat lugng qué trinh trién khai/marketing
va dé xuit gia thiét:

Hy: Chat heong qud trinh trién khai d6i méi
SPDV ¢6 anh hieong téi két qua doi méi SPDV

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctu st dung ca phuong phap dinh tinh va
dinh lugng. Ban dau, phuong phap dinh tinh gitp
chi ra md hinh tac dong ciia cac nhén t6 d6i voi két
qua ctia d6i mgi SPDV clia Agribank. Téac gia tong
hop cac nhan td, trong d6 mdi nhan t6 dwoc phan
tich thanh cac thang do dua trén nhiing nghién ctru
trén thé giéi vé sy thanh cong ciia SPDV doi méi
trong nhiéu linh vyc khac nhau.

Trén co s& mo hinh bao gdm cac nhan t6 va thang
do cho timg nhan 6, tac gia thiét ké bang hoi va
phong van 5 chuyén gia nghién ciru phat trién san
pham tai Ban nghién ctru phat trién san phim dé loai
b6 cac thang do khong phu hop dbi v6i Agribank,
ddng thoi thém vao cac thang do va cac nhan t6 dic
trung cho d6i trong va pham vi nghién ctru. Sau do,
tac gia tién hanh diéu tra thir nhdm phat hién ra
nhiing thang do khong phu hgp va chinh stra bang
cau hoi dé nguoi tra 161 d& hiéu. Mdi thang do duoc
danh gia tir 1 dén 7. Phiéu diéu tra gdbm hai phan
chinh: Phan thtr nhit bao gdm cac cau hoi lién quan
dén thang do cua cac bién; phan thtr hai bao gém
céc cau hoi lién quan dén thong tin ddi tuong didu
tra. CO 8 nhém cau hoi trong phin thir nhat cua
phiéu diéu tra. Sau khi chinh sira, diéu tra chinh
thirc duogc thuc hién bé‘mg cach gtri ban cau hai truc

tiép va qua email cho nha quan 1y bao gdbm Giam
dbc hoac pho Giam ddc cac chi nhanh truc thudc
Agribank trén dia ban Ha Noi, truéng phong giao
dich truc thudc chi nhanh. Téng thé co 251 chi
nhanh/phong giao dich trén dia ban Ha N6i. Quy mo
mau t6i thiéu duge xac dinh bé‘mg s6 nhan t6 nhan
v6i 10 (Field, 2005). Nghién ciru nay c6 7 nhan t6,
nén quy mé mau tdi thiéu 1a 70. Do do, tac gia két
hop voi chuyén gia tai Ban Nghién ctru phat trién
san phim tai Agribank giri cac bang ciu hoi cho
quan ly cac Chi nhanh/phong giao dich. Tuy nhién,
trong hon 250 phiéu duoc phat ra, tac gia thu vé 98
phiéu, trong d6 c6 88 phiéu phu hop vé6i viée phan
tich sau. Di liéu duoc xur Iy bang phan mém SPSS
16.0.

5. Két qua nghién ciru vé nhan té anh huéng
t6i kha niing thanh céng ciia déi méi dich vu

3.1. Kiém tra dang phén phoi ciia dit liéu

Ban diu, tac gia kiém tra dang phan phdi cua dit
liéu c6 theo quy luat chudn hay khong. Gia tri min
va max cua cac thang do duogc kiém tra, gia tri nho
nhét va gi4 tri 16n nhit cua thang do 1an lugt 14 1 va
7 (mot sb thang do gia tri chay tir 2 &én 7 hodc tir 3
dén 7). Gia tri trung binh cta 42 thang do nam trong
khoang tir 4,16 dén 5,65. Do léch chuin nim trong
khoang 0,963 dén 1,505. Gia tri tuyét dbi cua hai
thong ké Skewness va Kurtosis lan luot déu nho hon
3 va 5. Do vay, dir liéu cho thiy cac thang do co
dang gan phan phdi chuan, dap ung yéu cau cia
budc phan tich tiép theo.

5.2. Phan tich nhén t6

Dé xem dit lidu c6 phit hop dé tién hanh phan tich

Hinh 1: M hinh nghién ciru tic dong ciia cic nhén t6 téi két qua cia doi méi dich vu

Tinh chét canh tranh cua
thi truong

Pac tinh vuot trdi cia

Ket qua cuaa

ddi méi dich vu

dichvy J 2
Dic tinh d6i méi cla chjch\ H;
vu
s

((Chét lugng hoat dong R&D)

Chét lugng qué trinh trién
khai & marketing

Sy phtt hop gitra dy 4n d6i
méi va doanh nghiép
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nhan t6 hay khong, ta sir dung hé s6 KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin). Ta thiy KMO = 0,835 do d6 dir liu
dat dicu kién dii dé tién hanh phan tich nhén t6. Gia
tri sig. ctia thong ké Barlett bang 0,00 < mirc y nghia
0,05 ciing cho két luén tuong ty. Sau khi tién hanh
phén tich nhan t0, két qua cho ta thay cac thang do
hoi tu vé 7 bién doc lap va 2 bién phu thudc (thay vi
6 bién doc 1ap va 1 bién phu thudc nhu gia thiét) co
gia tri Eigenvalue 16n hon 1 va giai thich 77,048%
bién thién cua dir liéu. Gia tri hé s6 tai nhan td (fac-
tor loadings) déu 16n hon 0,5. Trong mé hinh dugc
dé xuét, cac thang do mo ta “tinh chat canh tranh
clia thi truong” lai phan thanh hai nhan t6%, trong
khi cac thang do “Kha nang phat trién thi truong” va
“Két qua vé mdi quan hé giita ngan hang — khach
hang” lai h¢i tu vé mot nhan t6°. Khi do6 gia thiét H,
tré thanh gia thiét H,, va H,, nhu sau:

H, : Cuong do canh tranh cua thi truong nganh
co dnh huong toi ket qua doi moi SPDV

H,,: Phuong thitc canh tranh cua thi truong
nganh c6 anh hwong t6i két qua doi méi SPDV

5.3. Kiém tra dj tin cdy ciia cdc thang do

b9 tin cdy cua thang do dugc xac dinh be"lng hé sb
Cronbach’s Alpha. Cac nha nghién ctru cho ring
néu hé s6 Cronbach’s alpha tur 0,6 dén1la thang do
luong tbt (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater,
1995). Tat ca cac bién déu co hé sé6 Cronbach’s
alpha 16n hon gié tri 0,6 va hé sd tuong quan bién -
tong higu chinh (Corrected Item-Total Correlation)
16n hon 0,3. Do d6, két luan 1a cac thang do co do
tin cay dugc ch?ip nhan.

5.4. Kiém dinh méi twong quan giiva cdc bién va
héi quy két qua

Ma tran h¢ sb twong quan cho thdy mdi tuong
quan gifra cac bién ding cd vé huéng va mirc do.

Sau khi xtr 1y dit liéu ham hdi quy, ta c6 két qua
cac hé s6 nhu bang 1 va bang 2.

Déi voi két qua tai chinh bao gdm céc thang do
da dugc nhic & trén, nghién ciru cho thdy gid tri
R2=48,5%, F=10,76, sig.=0,00<0.05, ham hoi quy
c6 y nghia va cac bién doc lap giai thich dugc
48,5% bién thién cua bién phu thudc. Cac h¢ )
phong dai phuong sai (VIF) trong mé hinh déu nho
hon 10, ching t6 mo6 hinh khong c6 hién tugng da
cong tuyén. Trong do6, chi c6 duy nhit 2 bién c6 anh
huong td1 kha nang tao ra tai khoan méi va dong
doanh thu, thu nhép, lgi nhuén cho Agribank: tinh
d6i méi cia dich vu va niang lyc nghién ciru phat
trién tai Chi nhanh va phong giao dich trong mang
ludi Agribank 6 Ha Noi. Do do, cac gia thiét H; (he
s6 p=0,228, mirc ¥ nghia sig.=0.008 < 0.05), Hj (he
s6 p=0,144, mirc ¥ nghia sig.=0.030 < 0.05) duoc
ung ho.

D6i v6i két qua phat trién thi truong va mbi quan
hé véi khach hang , nghién ctru cho thay gia tri
R2=41,1%, F=10,76, sig.=0,00<0.05, ham hdi quy
c6 y nghia va cac bién doc lap giai thich dugc
41,1% sy bién thién ctia bién phu thudc. Két luan vé
hién tuong da cong tuyén twong ty md hinh trén véi
céc hé s6 VIF déu nho hon 10. Chi c6 2 bién c6 anh
huong téi kha ndng mé rong co hdi thi truong va
tang cuong mdi quan hé khach hang, thu hat khach
hang dén SPDV cula Agribank di duoc trién khai:

Béang 1: Mb hinh tic dong ddi véi két qua tai chinh

Std.
B| Error Beta t Sig.| VIF
(Constant) 1.104 460
Cuong d6 canh tranh trén thi truong -.046 .079 -.069 -.581 563 2.207
Phuong thitc canh tranh trén thi truong .043 .070 .061 .623 535 1.472
Eﬁbzlihop cla dy dn SPDV mdi voi 154|081l 202] 1898|061 1753
Dic tinh d6i méi cia SPDV 228 .083 275 2.728 .008 1.580]
Diac tinh vuot trdi cia SPDV 050 072 .082 705 483 2.087
Ning luc R&D 144 .065 214 2.203 .030 1.459
Chat lugng qué trinh trién khai & marketing .166 .099 218 1.682 .097 2.6006
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Béang 2: Mé hinh tic ddng ddi véi két qua vE thi truedng — mbi quan hé

Std. Beta . VIF
B t Sig.

Error
(Constant) 713 .655 1.088 .280
Cuong do canh tranh trén thi truong =253 112 -.287 -2.251 .027 2.207
Phuong thic canh tranh trén thi truong -.009 .099 -.009 -.088 930 1.472
Tinh phu hop cta dw &n SPDV méi véi

i 361 116 354 3.115 .003 1.753

Agribank
Dic tinh d6i méi cia SPDV 328 119 297 2.755 .007 1.580
Dac tinh vuot trdi cia SPDV .016 102 .020 .160 874  2.087
[Nang lyc R&D 102 .093 114 1.095 277 1.459
Chit lugng qué trinh trién khai & marketing 278 141 274 1.979 051 2.606

tinh d6i méi cua dich vu va su phu hop cia du an
voi ning luc, ngudn Iyc tai Chi nhanh va phong giao
dich trong mang ludi Agribank & Ha Noi va bién
cuong do canh tranh thi truong c6 hé s6 4&m va mirc
¥ nghia sig. < 0.05 cho thiy cuong do canh tranh
cang cao thi Agribank cang gap kho khén trong viéc
tang cudong mdi quan hé véi khach hang. Do d6 gia
thiét H,, (h¢ s B= -0.253<0, muc y nghia sig.=
0.027 < 0.05), H; (h¢ s6 p=0.328>0, mirc y nghia
sig.= 0.007< 0.05), H, (h¢ s p=0.361>0, mic y
nghia sig.= 0.003< 0.05) dugc ung ho.

6. Két luan

Nhiing phat hién trong nghién clru cta tac gia da
trinh bay & trén s& dua ra mot s6 két luan cho cac
nha quan ly tai ngdn hang/Chi nhanh/phong giao
dich ciing nhu cic nha nghién ctru vé& d6i méi
SPDV.

Thir nhat, két qua cta d6i méi dich vu 12 mot khai
niém khong chi dugc do b@'mg chi s6 tai chinh nhu
ty sut loi nhuan, doanh thu ma con con béng nhiéu
khia canh khac nhau nhu kha nang co hdi thi truong
mo ra cho doanh nghiép va tac dong téi mdi quan hé
cta doanh nghiép voi khach hang.

Thir hai, bién mo ta tinh chét canh tranh cua thi
trudng duoc tach thanh hai nhan td, cho thay thi
trudng nganh ngan hang Viét Nam dang ton tai hai
cach thirc canh tranh: mé rong kénh phéan phdi (mé
thém cac Chi nhanh/phong giao dich ban 1¢), ting s6
lugng SPDV tung ra thi truong; hoac khac biét hoa
SPDV va dua ra biéu gia/phi c¢6 muc d6 canh tranh
cao. Tuy nhién chi ¢ bién cudng d6 canh tranh c6
¥ nghia théng ké trong cac tac dong ddi voi két qua

phat trién thi truong va mdi quan hé véi khach hang
v6i hé s6 hoi quy am. Piéu nay c6 duoc thé hién
trong thuc tién qua viéc biéu gia/phi hodc dic tinh
khac biét ciia SPDV ciia cac ngan hang hién nay gan
twong ty nhu nhau, khong tic dong nhiéu dén két
qua cua SPDV, trong khi cuong d6 canh tranh cao
déu c6 kha ning lam giam su thu hat khach hang
ctia Agribank do khach hang c6 nhiéu sy lya chon
vé SPDV hon.

Thir ba, Agribank can tip trung vao viéc d6i méi
cac dic tinh SPDV. Boi két qua nghién ctiru mo hinh
cho thay ning luc mé rong cac dic tinh déi mai lién
quan tdi cong nghé, quy trinh, tién ich doc dao...
khi phat trién mot dich vu ngan hang ban 1é méi c6
anh huéng toi ca kha ning tao ra cac két qua tai
chinh va kha ning phat trién thi trudng va mbi quan
hé ctia Agribank. Ning luc d6 bao gdm viéc da dang
hoa cic nhoém san pham, gin lién voi cong nghé
méi, quy trinh m&i dé ting cudng su trai nghiém
cho khach hang, tao ra sy doc ddo mai trong cac tién
ich cuia san pham va dic biét 1a cac SPDV phai thay
ddi hoan toan dic tinh so vi nhom SPDV hién c6.

Thir tu, bién chat luong cta qué trinh nghién ciru
va phat trién san pham tai cac kénh phan phdi cua
Agribank c6 ¥ nghia théng ké trong tac dong dbi véi
két qua tai chinh ciia d6i méi SPDV. Piéu nay phu
hop bai trong bdi canh khing hoang ngan hang hién
nay, viéc tim hiéu va nghién ctru thi truong tong
quan va chi tiét, nghién ctru nhu ciu khach hang,
khao sat phan hoi khach hang va phén tich di thu
canh tranh tré nén rat quan trong trong viéc tao ra
ngudn thu vé huy dong vén, tin dung, ciing nhu thu
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tur cac dich vu gia tri gia tding nhu ngan hang dién ti,
SMS banking, internet banking...

Thir nam, tinh pht hop cua dy 4n, ké hoach doi
méi SPDV c¢6 tac dong thuan chiéu t6i kha ning tao
ra mbi gan két giita Agribank va thi truong/khach
hang. Tinh twong thich cia SPDV véi ngén hang tac
dong truc tiép toi mdi quan hé nay do viéc duy tri
cac d6i méi SPDV trong twong lai phu thudc 1on
vio viéc tang cudng ning luc, ky niang va kién thirc
cua cac chuyén vién va lanh dao Chi nhanh/phong
giao dich. Trong khi d6, két qua tai chinh khong
chiu tac dong tir tinh twong thich nay, c6 thé do su
phu hop cac ké hoach ndi bd khong duoc bde 16 qua
kha ning tai chinh ctia d6i méi SPDV.

Thit sdu, céc bién con lai khong c6 ¥ nghia thong
ké trong mbi anh huong t6i két qua cta ddi méi
SPDV nhu tinh vuot tréi cia SPDV, chit luong cla
qué trinh trién khai/marketing d6i mdi SPDV.
Nguyén nhan ndm & chd sy lién két giita tinh vuot
troi ctia SPDV Agribank va két qua khong 13 rang vi
céc san phém dich vu hién nay trén thi truong ngan
hang, dac biét 1a cac ngan hang lon, khong khac biét
nhau 16n vé dic tinh ndi troi, va SPDV c¢6 tinh sao
chép dé& dang va nhanh chéng hon san pham vat chat
(Ulrike de Brentani & Robert G. Cooper, 1992);
dong thoi, Agribank da chuan héa qué trinh trién

Chau thich:

khai/marketing SPDV (trién khai thi diém va chinh
thirc) méi theo van ban quy trinh trién khai SPDV
cho cac don vi cap Chi nhanh/phong giao dich, cho
nén cac san phérn dich vu déu tuan thu theo mot
phuong phap ciing nhu qué trinh théng nhat. Chinh
vi vy két qua vé ca hai bién nay déu phi hop véi y
nghia thyc tién.

7. Han ché ciia nghién ctru

Thir nhdt, quy md mau cta nghién ctru chua du
16m so voi cac nghién ciru trén thé gidi (n thuong 1a
100 — 120). Do do, cac nghién cuu trong tuong lai
can phai mo rong s6 lugng ddi twong dugc didu tra
trong mau.

Thit hai, $6 liéu duoc thu thap thong qua danh gia
chung tit ca d6i moi SPDV trién khai tai Agribank
trong ba nim gan ddy, nén chudi sé liéu duoc thu
thap theo kénh phan phdi ma khong c6 su phan tich
cac san ph'flrn dich vu mot cach riéng 18.

Thit ba, thang do két qua tai chinh chi dugc ddnh
gida qua nhan thic cua lanh dao cac Chi
nhanh/phong giao dich ma khong cé sb lidu cu thé,
nén co thé bi anh hudng béi tinh cha quan cia cac
nha quén ly. Hon nita, viéc danh gia chung trén tap
hop tit ca SPDV d6i méi c6 thé giam do tin cdy cua
thang do, vi mdi nhém SPDV d6i méi lai biéu hién
béng céc chi tiu tai chinh khac nhau.(J

1. B4o céo cép nhat nganh ngan hang, Q3.2012, VCBS, thang 11/2012

2. Bao cao phan tich nganh ngan hang, PNS, thang 4/2013
3. Bao c4o phén tich nganh ngan hang, PNS, thang 4/2013
4

. 54 ngan hang chinh sach, 5 ngan hang thuong mai (NHTM) Nha nudc, 37 NHTM ¢6 phan, 5 ngan hang 100%

vOon nudc ngoai, va 5 ngan hang lién doanh

5. Bao gdbm Nam Viét (Navibank), Pai Tin (TrustBank), Phuong Tay (WesternBank), Dau khi Toan Cau
(GPBank), Tién Phong (TienPhongBank), Nha Ha Noi (Habubank), Dé Nhat (Ficombank), Viét Nam Tin

Nghia (TinNghiaBank) va Sai Gon (SCB).

6. Phan dudi day st dung cac thuat ngir “d6i méi dich vu” hodc “ddi mai SPDV” thay thé cho thuat ngit “ddi méi

SPDV ngén hang ban 1¢”.

7. Trong d6 ¢ 10 thang do bao gom: (1) mite sinh loi; (2) thoi gian thu hoi von cia san pham; (3) thi phan trong
nieée; (4) thi phan nwée ngoai; (5) doanh thu twong doi; (6) loi nhudn twong doi; (7) doanh thu so véi muc

tiéu; (8) lpi nhudn so voi muc tiéu; (9) hueéng di cho logi san pham méi; (10) hueong di cho thi truong méi

8. Trong d6 cac bién “So luong doi thii canh tranh trén cung dia ban”, “T an sudt xuat hién SPDV méi cia doi thi

trén dia ban”, “mikc dg thay doi nhu cau khdch hang’

" héi ty vé nhan to “Cwong do canh tranh cua thi truwong”

va cac bien “murc do canh tranh vé gia ca”, “mirc do canh tranh vé dac tinh” hoi tu vé nhan to “Phuong thirc

cgnh tranh cua thi truong”

Piéu nay déu cé y nghia néu gép thanh mét nhdn t6 “Khd nang phdt trién thi trieong va moi quan hé”.
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Factors affecting the result of retail bank service product innovation in Agribank in Hanoi

Abstract:

Services innovation is accepted to play an increasingly role in hypercompetitive external environment
among service suppliers. In Vietnam quantitative empirical studies on innovation in service sectors attract
less attention from researchers. Particularly, little or no literature in Vietnam summarises models of ser-
vice products innovation by international scholars and conduct research based on the regression analysis.
The study, focusing mainly on retailing banking section, proposes a model showing the factors affecting
innovative service performance by surveying Agribank’s (Vietham Bank for Agriculture and Rural Devel-
opment) distribution branches in Hanoi. From the result, the authors make conclusion on determinants of
innovation performance on which banking managers should concentrate to allocate resources in order to
improve outcome in branches.
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